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This research  aims to determine and analyze the influence of service quality and 
product quality on costemer loyalty through custemer value as a intervening 
variable, the sample in this study were 75 UD. Bugenvil custemers. The data 
analysis method used is path or path analysis. Based on the result of the 
hypotehesis test the results show that the sevice quality and product quality 
variables have a direct and significant effect on customer value. Service quality 
variables, product quality has a significant loyalty. Cutomer value variable have a 
significant direct effect on customer loyalty. Variables of service quality and 
product quality indirectly influence cutomer value as intervening variables. 




Beberapa tahun terakhir ini Indonesia dikejutkan dengan 
berkembanganya teknologi yang sangat pesat hingga bermunculah e-
commers di berbagai bidang mulai penyedia jasa transportasi hingga jasa 
kurir barang dan lain sebagainya. Dengan adanya perkembangan teknologi 
seperti ini segala perusahaan melakukan berbagai inovasi untuk 
mengembangan perusahaan agar tidak tersisihkan oleh pesaing baru ataupun 
pesaing lama. Situasi seperti ini dapat dimanfaatkan para pengusaha untuk 
meningkatkan penjualannya karena segala bentuk transaksi yang dilakukan 
tidak harus face to face semuanya bisa dilakukan melalui media online yang 
lebik efektif dan efisien.  
Keberhasilan perusahaan dapat dipengaruhi oleh pelanggan yang 
loyal. Karena pelanggan yang loyal dapat mendatangkan pelanggan baru 
melalui hasil rekomendasi dari konsumen dan juga pelanggan yang loyal 
akan melakukan pembelian secara berulang. Loyalitas pelanggan dapat 
diartikan sebagai kesetiaan dalam melakukan pembelian secara berulang-
ulang terhadap suatu produk atau jasa tertentu. Setiap perusahaan akan 
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menjaga para konsumennya terlebih konsumen yang tingkatan loyalitasnya 
tinggi. Dengan begitu perusahaan mengharapkan agar konsumen tersebut 
tetap loyal dan terus membeli produknya. Hal ini akan mempengaruhi 
kelangsungan dari perusahaan tersebut. Dalam mewujudkan loyalitas 
konsumen  dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu, nilai pelanggan, 
kualitas pelayanan, kualitas produk   dan lain sebagainya. Namun dalam 
penelitian ini akan membahas 3 faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 
pelanggan yaitu: nilai pelanggan, kualitas pelayanan, dan kualitas produk. 
Loyalitas pelanggan dapat dijadikan sebagai tolak ukur keberhasilan suatu 
perusahaan. Dimana salah satu identifikasi dari komitmen ini adalah bentuk 
kesetiaan pelanggan dalam mengonsumsi suatu produk atau jasa tertentu 
tanpa ada intervensi dari pesaing. Loyalitas pelanggan terbangun atas dasar 
kepuasan, kepercayaan konsumen terhadap perusahaan yang menjual 
produk atau jasa tersebut. Dengan terwujudnya loyalitas pelanggan, maka 
efek yang terjadi terhadap perushaan akan berdampak positif, karena dapat 
memberikan pemasukan secara konsisten terhadap perusahaan. Selain itu 
pelanggan yang loyal secara tidak langsung akan menjadi pemasar bagi 
perusahaan, karena kebanyakan yang terjadi pelanggan tersebut akan 
merekomendasikan produk atau jasa ke orang yang membutuhkan 
informasi tersebut. Namun ketika loyalitas pelanggan tidak terjadi maka 
akan berpengaruh terhadap perusahaan. Seperti pemasukan yang tidak 
stabil, kurangnya kepercayaan konsumen, ketidakpuasan konsumen 
terhadap produk atau tersebut tersebut.  
Dalam loyalitas pelanggan, ada keterkaitannya dengan nilai 
pelanggan. Dimana nilai pelanggan juga menjadi tolak ukur keberhasilan 
suatu perusahaan dalam menjadikan loyalitas pelanggan. Menurut Monoroe 
dalam Tjiptono (2005:296) mendefinisikan “nilai pelanggan yaitu trade off 
antar persepsi pelanggan terhadap kualitas atau manfaat produk dan 
pengorabanan yang dilakukan melalui harga yang dibayarkan.” Dengan 
demikian, ketika nilai pelanggan terpenuhi maka akan berdampak positif 
terhadap perusahaan, Begitu juga, ketika nilai pelanggan tidak terpenuhi, 
maka akan berdampak negatif terhadap perusahaan.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              
Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2011:152) yaitu “suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia, proses dan 
lingkungan yang memenuhi harapan.” Tingkat kualitas perusahaan tentu 
berbeda-beda sesuai dengan tujuan dan visi misi perusahaan. Kualitas 
pelayanan merupakan salah satu strategi perusahaan untuk menarik para 
konsumen. Dimana perusahaan mampu membuat konsumen merasa 
nyaman ketika terjadi transaksi atau komunikasi. Dengan kualitas 
pelayanan yang baik seperti, pelayanan daya tanggap yang cepat dan tepat, 
perhatian lebih dan adanya jaminan pelayanan, pelayanan seperti itu maka 
akan  menjadikan citra perusahaan baik di benak konsumen dan ini akan 
menjadikan rasa puas dibenak konsumen.  
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Dari latar belakang yang sudah dijabarkan diatas, jelas terlihat 
permasalahan yang sedang dihadapi oleh UD. Bugenvil. Sehingga peneliti 
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Melalui Nilai Pelanggan Sebagai Variabel Intervening.” 
 
RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan latar belakang tersebut, yang menjadi pokok 
permasalahan dalam penelitian ini, sebagai berikut: 
1.Apakah kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh langsung 
terhadap loyalitas pelanggan? 
2.Apakah nilai pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas 
pelanggan? 
3.Apakah kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh secara tidak 
langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai pelanggan sebagai 
variabel intervening pada UD. Bugenvil? 
4.Apakah kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh langsung 
terhadap nilai pelanggan? 
 
TUJUAN PENELITIAN 
1.Untuk mengetahui pengaruh langsung kualitas layanan dan kualitas 
produk terhadap nilai pelanggan. 
2.Untuk mengetahui pengaruh langsung kualitas layanan dan kualitas 
produk terhadap loyalitas pelanggan. 
3.Untuk mengetahui pengaruh langsung nilai pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
4.Untuk mengetahui pengaruh secara tidak langsung kualitas layanan dan 
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai pelanggan 




Penelitian ini digunakan sebagai informasi dan masukkan bagi bimbingan 
belajar Primagama untuk dijadikan landasan dalam menentukan kebijakan 
selanjutnya, sebagai upaya untuk mempertahankan dan mengembangkan 
bimbingan belajar tersebut. 
2.Bagi pihak lain 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan pembaca dan 
dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian selanjutnya dengan topik 
yang sama. 
PENELITIAN TERDAHULU 
Maharani, dkk (2011) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa 
pengaruh persepsi umum, ritual dan tradisi, variabel tanggung jawab moral, 
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nilai pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
merek sebesar 66,7. Menurut hasil analisis jalur, efek langsung bernilai 
lebih dari efek tidak langsung. Ini menunjukkan bahwa dengan menjadi 
bagian dari komunitas branding, pelanggan dengan cepat menjadi loyal 
kepada merek tanpa merasakan nilai atau manfaat menjadi bagian dari 
komunitas. 
Liana (2016) dalam penelitianya dengan hasil dari penelitian ini yaitu 
kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan kepuasan emosional secara simultan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Sefnedi, (2016) dalam penelitiannya dengan hasil analisis 
menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki dampak positif pada 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan sebagai 
dampak positif pada kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel intervening dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas 
pelanggan. Berikan Nilai pelanggan memiliki efek positif sebagai elemen 
koordinasi antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 
Maulana, dkk (2017) dalam penelitiannya dengan hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas produk dan nilai pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan es mahkota, terdapat pengaruh kualitas produk 
terhadap loyalitas pelanggan es mahkota, terdapat pengaruh nilai pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan es mahkota di Kota Palu. 
Widiaswara (2017) dalam penelitiannya dengan hasil penelitian 
diperoleh kesimpulan bahwa kualitas produk dan citra merek berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk dan citra 
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.     
Septian, dkk (2018) dalam penelitiannya dengan hassil nilai pelanggan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan kualitas pelayanan secara 




Loyalitas Konsumen  
 Olson, (dalam Sukmawati, 2011:25). “Loyalitas pelanggan 
merupakan gerakan atau dorongan di dalam melakukan pembelian suatu 
produk tertentu secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan 
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh badan usaha 
tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian 
yang berulang-ulang tersebut”  
Nilai Pelanggan 
Menurut Kotler (2005:68), menyatakan nilai pelanggan yaitu “selisih 
antara evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat serta semua biaya 
tawaran tertentu dan alternatif-alternatif lain yang dipikirkan.” 
Kualitas Pelayanan 
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 Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2011:152) yaitu “suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia, proses dan 
lingkungan yang memenuhi harapan.” 
Kualitas Produk 
Menurut Kotler dan Keller (2009:144), “semakin tinggi tingkat 
kualitas dari suatu produk, maka akan mengakibatkan tingginya tingkat 
kepuasan yang akan dirasakan oleh konsumen, dengan tingginya kepuasan 
yang dirasakan oleh konsumen maka konsumen akan merekomendasikan 
produk terhadap orang lain.” 
 
KERANGKA KONSEPTUAL 
Berdasarkan penjabaran di atas dalam penelitian ini dapat 
digambarkan sebuah kerangka konseptual yang merupakan gambaran 










H1:Kualitas pelayanan  dan kualitas produk berpengaruh secara langsung 
terhadap nilai pelanggan. 
H2:Kualitas pelayanan  dan kualitas produk berpengaruh secara langsung  
terhadap loyalitas pelanggan. 
H3:Nilai pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas 
pelanggan. 
H4:Kualitas Layanan dan kualitas produk  berpengaruh secara tidak 




Metode pada penelitian ini menggunakan jenis kuantitatif. “Metode 
penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivism, digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya 
dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrument 
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik. 
Populasi dan sampel 
Didalam penelitian ini Populasi yang dipilih adalah seluruh pelanggan yang 





Kualitas Produk (X2) 
Kualitas Layanan (X1) 
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2019, Dan berdasarkan hasil perhitungan yang digunakan menggunakan 
rumus slovin jumlah sampel yang digunakan 75 responden. 
 
DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
a. Kualitas Pelayanan (X1) 
1. Realibility yaitu mencakup konsistensi kerja dan kemampuan 
untuk dipercaya. Hal ini dapat di artikan perusahaan mampu 
memberikan pelayanan secara baik dan telah melakukan  
yang sesuai dengan iklannya.  
2. Responsiveness yaitu kemampuan dalam membantu dan 
memberikan informasi secara cepat dan tepat dalam 
memberikan pelayanan yang diinginkan pelanggan. 
3. Tangible yaitu segala bukti fisik seperti tanda pengenal, 
fasilitas untuk dapat diketahui eksistensinya terhadap pihak 
eksternal.  
4. Assurance yaitu kepastian untuk memberikan pengetahuan 
dan kemampuan dalam menumbuhkan kepercayaan 
pelanggan terhadap perusahaan. 
5. Emphaty yaitu perusahaan mampu memberikan perhatian 
terhadap pribadi pelanggan untuk mengetahui keinginan 
konsumen. 
b. Kualitas Produk (X2) 
1. Kinerja yaitu merupakan karakteristik oprasi dan produk inti yang 
dibeli. Seperti kecepatan, kemudahan dan kenyamanan. 
2. Fitur yaitu aspek yang melengkapi fungsi dasar suatu produk 
tersebut. 
3. Ketahanan yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat 
terus digunakan. Indicator ini mencakup umur teknis maupun 
ekonomis. 
4. Keandalan yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau 
kegagalan dalam pemakaian produk. 
5. kualitas yang dipersepsikan yaitu persepsi konsumen terhadap 
keseluruhan kualitas suatu produk. 
c. Loyalitas Pelanggan (Y1) 
1. Repeat purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk.) 
2. Retention (Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif 
mengenai perusahaan.) 
3. Referalls (merefrensikan secara total esistensi perusahaan.) 
d. Nilai Pelanggan (Z) 
1. Nilai emosional yaitu nilai yang didapatkan dari kualitas 
produk atau jasa yang menciptakan efek positif didalam benak 
konsumen yang mengonsumsinnya.  
2. Nilai sosial yaitu nilai yang didapatkan dari kualitas produk 
dalam meningkatkan konsep sosail konsumen.  
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3. Nilai kualitas yaitu nilai yang didapatkan atas persepsi 
konsumen terhadap kualitas produk atau jasa.  
4. Nilai terhadap biaya yaitu nilai yang didapatkan dari apa yang 
sudah di korbankan untuk mendapatkan produk atau jasa.  
 
METODE ANALISIS DATA 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
analisis jalur /Path Analysis. Ghozali (2003:249), mengemukakan bahwa 
path analisis merupakan perluasan dari analisis linier berganda atau analisis 
jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan 
kausalitas atau variabel (model kausal) yang telah ditetapkan sebelumnya 
berdasarkan teori. 
PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 
UJI INSTRUMEN  
a. Uji Validitas 
 
No. Variabel Nilai KMO Keterangan 
1. Kualitas Pelayanan 0,623 Valid 
2. Kualitas Produk 0,780 Valid 
3. Nilai Pelanggan 0,697 Valid 
4. Loyalitas Pelanggan 0,580 Valid 
Sumber data: Data Penelitian, 2019 
Dapat disimpulkan bahwa semua variabel dikatakan valid, karena 
nilai koefisien terbukti lebih besar dari nilai signifikan 5%. 
 
b. Uji Reliabilitas 
 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Sumber data: Data Penelitian, 2019 
Hasil uji reliabilitas dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini reliabel, karena koefisien alpha 
Cronbach lebih besar dari 0,6. Maka dapat dikatakan instrumen 
penelitian reliabel. 
  
Variabel Instrumen Cronbach’s Alpha Keterangan 
X1 Kualitas Pelayanan 0,898 RELIABEL 
X2 Kualitas Produk 0,824 RELIABEL 
Z Nilai Pelanggan 0,732 RELIABEL 
Y Loyalitas Pelanggan 0,636 RELIABEL 
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c. Uji Normalitas 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Normalitas Data 













20,16000 18,48000 10,84000 14,97333 
  Std. 
Deviation 




,128 ,146 ,159 ,127 
  Positive ,122 ,146 ,159 ,127 
  Negative -,128 -,121 -,135 -,096 
Kolmogorov-Smirnov Z 1,112 1,262 1,275 1,103 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,169 ,083 ,065 ,175 
Sumber data:Data Penelitian, 2019 
Uji normalitas didapatkan asymp sig. (2-tailed) sebesar masing-





Hasil Path Analysis  
Hasil Path Analysis  
No. Pengaruh variable Pengaruh Kausal 
Langsung Tidak 
Langsung 
1. X1 dan X2 terhadap Z 0,976  
2. X1 dan X2 terhadap Y 0,983  
3. Z terhadap Y 0,956  
4. X1 dan X2 terhadap Y 
melalui Z 
 0,350 
Sumber data: Data Penelitian, 2019 
Dapat disimpulkan Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) 
dan Kualitas Produk (X2) terhadap Nilai Pelanggan (Z) 
sebesar 0,976. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan 
Kualitas Produk (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 
sebesar 0,983. Pengaruh Nilai Pelanggan (Z) terhadap 
loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,956. Pengaruh Kualitas 
Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) melalui Nilai Pelanggan (Z) sebesar 0,350. 
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                            Coefficients(a) 
Model   t Sig. 
        
1 (Constant) ,613 ,542 
  KPELAYANAN -,350 ,727 
  KPRODUK 18,061 ,000 
a  Dependent Variable: LOYALITAS 
                                  Coefficients(a) 
Model   t Sig. 
        
1 (Constant) 2,170 ,033 
  KPELAYANAN 2,651 ,010 
  KPRODUK 13,758 ,000 
a  Dependent Variable: NPELANGGAN 
 
Hasil Uji t Model 1 
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk (X2)  
terhadap Nilai Pelanggan (Z) 
Sumber data: Data Penelitian, 2019 
 
Hasil data pada tabel 4.14 nilai signifikan t-uji pada variabel 
kualitas pelayanan (X1) 0.010 lebih kecil dari nilai α (0,05) hal 
ini berarti bahwa kualitas pelayanan (X1) berpengaruh 
signifikan terhadap nilai pelanggan (Z). Pada nilai signifikan t-
uji pada variabel kualitas produk (X2) 0.000 lebih kecil dari 
nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa kualitas produk (X2) 
berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan (Z). Dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan kualitas 
produk (X2) berpengaruh langsung terhadap nilai pelanggan 
(Z) 
Hasil Uji t Model 2 
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk (X2)  









Sumber data: Data Penelitian, 2019 
Hasil pada tabel 4.15 nilai signifikan t-uji pada variabel 
kualitas pelayanan (X1) 0.727 lebih besar dari nilai α (0,05) hal 
ini berarti bahwa kualitas pelayanan (X1) tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Pada nilai 
signifikan t-uji pada variabel e-service quality (X2) 0.000 lebih 
kecil dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa kualitas produk 
(X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan kualitas 
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                                   Coefficients(a) 
Model   t Sig. 
          
1 (Constant) -1,064 ,291 
  NPELANGGAN 27,794 ,000 
a  Dependent Variable: LOYALITAS 
 
Hasil Uji t Model 3 








Sumber data: Data Penelitian, 2019 
 
Hasil pada tabel 4.16 nilai signifikan t-uji pada variabel 
nilai pelanggan (Z) 0.000 yaitu lebih kecil dari nilai α (0,05) 
hal ini berarti bahwa nilai pelanggan (Z) berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
b. Uji Sobel 
Uji sobel digunakan untuk mengetahui apakah hubungan 
variabel yang melalui variabel mediasi mampu memberikan 
pengaruh yang signifikan sebagai mediator dalam hubungan 
tersebut. Selanjutnya untuk menghitung signifikansi variabel 
pengaruh mediasi menggunakan sobel teste sebagai berikut: 
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Berdasarkan data yang diperoleh menunjukkan hasil one-
tailed probability atau Probabilitas pada Kualitas Pelayanan 
0,00427851 < 0,05 dan Kualitas Produk sebesar 0,00000000 < 
0,05. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel Nilai 
Pelanggan (Z) dapat memediasi antara variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). 
 Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 
Pelanggan melalui Nilai Pelanggan sebagai variabel intervening 
a. Variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas produk berpengaruh 
signifikan secara langsung terhadap nilai pelanggan.  
b. Variabel Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan 
dan Kualitas produk berpengaruh signifikan secara langsung 
terhadap loyalitas pelanggan.  
c. Variabel nilai pelanggan berpengaruh signifikan secara langsung 
terhadap loyalitas pelanggan.  
d. Variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh 
tidak langsung terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Nilai 
Pelanggan sebagai variabel intervening. 
 
 Keterbatasan 
Meskipun penelitian disusun sesempurna mungkin, namun masih 
terdapat keterbatasan dalam penelitian ini meliputi :  
a. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya Kualitas 
pelayanan dan kualitas produk dan nilai pelanggan sebagai variabel 
intervening untuk melihat pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
b. Indikator yang digunakan masing masing variabel maksimal hanya 5 
indikator.  
Saran 
Berdasarkan keterbatasan penelitian yang didapat, maka saran yang 
dapat diberikan sebagai berikut: 
a. Bagi perusahaan objek penelitian diharapkan meningkatkan 
kualitas pelayanan dari indikator Responsiveness dan emphaty, 
kualitas produk pada indikator fitur, nilai pelanggan dengan 
indikator social value dan loyalitas pelanggan dengan indikator 
repeat purchase  
b. Bagi peneliti selanjutnya untuk menggunakan variabel yang 
belum pernah diteliti. 
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